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1 Einleitung 
Wer sich mit der Qualitätsdebatte zum ersten Mal beschäftigt – sowohl in Bezug auf die Qualität der 
Arbeitssituation als auch in Bezug auf die Dienstleistungsqualität - wird mit einer sehr umfangreichen 
Literatur konfrontiert. Dabei können zwei parallel verlaufende Literaturströme identifiziert werden, 
die bisher kaum miteinander in Verbindung gebracht wurden. Eine gemeinsame Betrachtung erscheint 
jedoch – zumindest im sozialen und arbeitsmarktpolitischen Bereich - aus mehreren Gründen sinnvoll. 
Zum einen sind diese Tätigkeitsbereiche sehr arbeitintensiv. Dadurch kommt den MitarbeiterInnen 
und der Qualität ihrer Arbeitssituation eine große Bedeutung im Dienstleistungsproduktionsprozess 
zu. Zum anderen setzt die qualitativ hochwertige Erbringung einer sozialen oder 
arbeitsmarktpolitischen Dienstleistung eine Interaktion zwischen den MitarbeiterInnen und den 
NutzerInnen voraus. Die Merkmale der Arbeitssituation der MitarbeiterInnen müssen daher so 
gestaltet werden, dass sie diese Zusammenarbeit ermöglichen. 
Das Ziel des vorliegenden Beitrags besteht darin, für den sozialen und arbeitsmarktpolitischen Bereich 
- sowohl für die Qualität der Arbeitssituation als auch für die Dienstleistungsqualität - Modelle 
aufzustellen, die die Erfassung aller qualitätsrelevanten Aspekte ermöglichen. Bei der Entwicklung der 
Modelle wird von einer gemeinsamen theoretischen Grundlage ausgegangen. Indikatoren der Qualität 
der Arbeitssituation und der erbrachten Dienstleistungen werden beispielhaft herangezogen. Ein 
näheres Eingehen auf die Qualitätsmessung führt jedoch über das Ziel dieses Aufsatzes hinaus. 
Die Entwicklung der Qualitätsmodelle setzt eine sorgfältige Definition der eingebrachten Begriffe 
voraus. Dies betrifft zum einen den Qualitätsbegriff an sich sowie seine vielfältigen Aspekte und zum 
anderen die jeweiligen Untersuchungsgegenstände. In einem ersten Schritt wird daher der 
Qualitätsbegriff anhand einiger spezifischer Eigenschaften beschrieben und ein grundlegendes 
Verständnis für Qualität erarbeitet. Anschließend wird gezeigt, dass die Gestaltung einer 
Qualitätsanalyse immer auch abhängig von der gewählten Betrachtungsweise und eine 
Untergliederung des Qualitätsbegriffs nach unterschiedlichen Perspektiven möglich ist. Über die 
Diskussion um den allgemeinen Qualitätsbegriff hinaus, der per se bereits ein breites 
Interpretationsspektrum zulässt, soll im Speziellen auf die Unterscheidung zwischen Makro-, Meso- 
und Mikroqualität eingegangen werden (Kapitel 2). Im Anschluss daran wird ein methodischer 
Rahmen vorgestellt, der eine fundierte Erfassung der relevanten Qualitätsmerkmale ermöglicht 
(Kapitel 3). Darauf aufbauend werden zwei Qualitätsmodelle für die Ermittlung der 
Beschäftigungsqualität (Kapitel 4) einerseits und der Dienstleistungsqualität (Kapitel 5) andererseits 
entwickelt. 
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2 Der Qualitätsbegriff 
2.1 Der allgemeine Qualitätsbegriff 
Das Wort „Qualität“ stammt aus dem Lateinischen („qualis“ = wie beschaffen) und kann nach 
allgemeinsprachlicher Auffassung mit Beschaffenheit, Güte oder Wert eines Objekts umschrieben 
werden (vgl. Bruhn 2006: 33f). Qualität ist als multidimensionales Phänomen zu verstehen, da 
mehrere unterschiedliche Aspekte zugleich für ein Qualitätsurteil ausschlaggebend sein können (vgl. 
Kaltenbach 1993: 61). Jeder einzelne Aspekt bildet in diesem Sinn eine spezifische inhaltliche 
Dimension des Begriffs aus. Qualitätsindizes und „Gütesiegel“ zeigen Möglichkeiten auf, wie die 
einzelnen Qualitätsdimensionen zu einer einzigen, eindeutig bestimmten Größe aggregiert werden 
können. 
Qualität an sich stellt einen neutralen Begriff dar. Um Aussagen über die Qualität eines Objekts 
treffen zu können, bedarf es der Wertung des Ausdrucks mit Hilfe von Attributen wie zum Beispiel 
gut oder schlecht. Außerdem kann Qualität als etwas Kontinuierliches bezeichnet werden. Jedes 
Objekt zeichnet sich durch eine bestimmte Güte auf einem Kontinuum zwischen den zwei 
beispielhaften Polen gut und schlecht aus. Weiters ist Qualität immateriell. Eine direkte sinnliche 
Wahrnehmung von Qualität ist nicht möglich (vgl. Geiger 1998: 72). Denn das, was der Betrachter 
wahrnimmt, sind erst einmal die Eigenschaften und Merkmale eines Objektes und deren 
Ausprägungen. Die Qualität selbst erschließt sich erst im Rahmen von Vergleichs-, Assoziations- und 
Interpretationsprozessen in Zusammenhang mit diesen Aspekten. Darüber hinaus besitzt Qualität eine 
subjektive und eine objektive Komponente. Die Bewertung der Qualität eines Objektes erfolgt – in 
unterschiedlichem Ausmaß – einerseits anhand von objektiven Kriterien (allgemeine Normen oder 
überwiegende Erwartungshaltung) wie zum Beispiel rechtlichen Vorgaben und gesellschaftlichen 
Grundprinzipien oder anderseits anhand von individuellen Maßstäben und Präferenzen. Diese können 
je nach Personengruppe (ProduzentInnen, ArbeitgeberInnen, NutzerInnen, MitarbeiterInnen, Männer 
oder Frauen), aus deren Blickwinkel die Qualität eines Objektes ermittelt wird, variieren. Qualität 
muss daher immer in Bezug zu einem bestimmten Kontext gesehen und von der gewählten 
Perspektive her verstanden werden. Die Relativität des Begriffs bewirkt, dass das Qualitätsurteil über 
ein Objekt nicht ohne weiteres verallgemeinert werden kann (vgl. Volkmar 1998: 58). 
Die vielfältigen dem Phänomen „Qualität“ zuordenbaren inhaltlichen Dimensionen können als Grund 
für die unterschiedlich weit gefassten und ausgestalteten Definitionsansätze in zahlreichen 
Lebensbereichen und Disziplinen gesehen werden. Umgangssprachliche Wortdeutungen bis hin zu 
sehr abstrakten Definitionen der Qualität spiegeln die heterogenen und diffusen Auffassungen über die 
Qualität in der Praxis wider.  
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2.2 Die fünf Qualitätsperspektiven nach Garvin 
Garvin hat die divergierenden Auffassungen von Qualität in einen umfassenden Zusammenhang 
gebracht und fünf zentrale Definitionszugänge identifiziert (vgl. Garvin 1988: 40ff): 
(1) Transzendenter oder absoluter Ansatz (transcendent definition) 
Qualität wird als gewissermaßen natürliche, dem Betrachtungsobjekt eigene Perfektion verstanden. Sie 
ist etwas Einzigartiges, Absolutes, Besonderes und Zeitloses und wird erst aufgrund von gesammelten 
persönlichen oder fremdvermittelten Erfahrungen in Bezug auf ein Objekt erkennbar (vgl. Volkmar 
1998: 58). Eine exakte Definition ist deshalb nicht möglich. 
(2) Produktbezogener Ansatz (product-based definition) 
Die Qualitätsmessung setzt im Rahmen dieser Perspektive bei den einzelnen objektiven, präzise 
messbaren Merkmalen und Eigenschaften des Betrachtungsobjekts an, wobei Qualitätsschwankungen 
in der von Objekt zu Objekt variierenden Ausgestaltung dieser Charakteristika begründet liegen (vgl. 
Volkmar 1998: 58). Aus der Summe der Ausprägungen dieser Charakteristika ergibt sich das 
Qualitätsurteil. 
(3) HerstellerInnenbezogener Ansatz (manufacturing-based definition) 
„Beim herstellungsorientierten Ansatz steht die Qualität des Leistungserstellungsprozesses im 
Mittelpunkt (…)“ (Bruhn 2004: 705). Qualität definiert sich hierbei über das Maß der Einhaltung von 
im Vorfeld genau festgelegten Qualitätsstandards für die Leistungserstellung.  
(4) AnwenderInnenbezogener Ansatz (user-based definition) 
Nach dem anwenderbezogene Ansatz wird Qualität ausgehend von den Bedürfnissen und 
Anforderungen, die sich von NutzerInnen- oder MitarbeiterInnenseite her stellen, mit dem Ausmaß, in 
dem diese befriedigt werden, gleichgesetzt. Eine Qualitätsmessung ist nur dann möglich, wenn durch 
Marktforschungsstudien die relevanten Bedürfnisse ermittelt werden können. (vgl. Burmeister, 
Lehnerer 1996: 16; Volkmar 1998: 59) 
(5) Wertbezogener Ansatz (value-based definition) 
Dieser Ansatz baut auf dem Gedanken auf, dass ein ansprechendes Preis-Leistungsverhältnis das 
Qualitätsempfinden positiv beeinflusst. Folglich bestimmt sich die Qualität von Objekten nach dem 
wertbezogenen Ansatz über die Faktoren Kosten und Preise. (vgl. Volkmar 1998: 59) 
Diese Definitionsansätze werden in Kapitel 4 dazu herangezogen, die Beschäftigungsqualität – ein 
Gebiet, das in der Forschung in geringerem Umfang Behandlung findet als die Dienstleistungsqualität 
– zu erläutern. 
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2.3 Makro- , Meso- und Mikroqualität 
Je nach der Perspektive, aus der die Betrachtung erfolgt, variiert auch die Wahl der zu untersuchenden 
Qualitätsdimensionen. Hierunter fällt unter anderem die Unterscheidung in eine Makro-, Meso-1 und 
Mikroqualität, je nachdem, ob Qualität aus gesamtwirtschaftlicher bzw. gesamtgesellschaftlicher, aus 
branchen- bzw. standortspezifischer oder aus Sicht einzelner Personen bzw. Personengruppen heraus 
untersucht wird. Sowohl in Bezug auf die Qualität von sozialen und arbeitsmarktpolitischen 
Dienstleistungen als auch auf die Qualität der Arbeitssituation kann zwischen diesen 
Betrachtungsebenen unterschieden werden. Da diese Unterscheidung grundlegenden Einfluss auf die 
Struktur und Inhalte der Qualitätsmodelle hat, wird im Folgenden näher darauf eingegangen: 
Eine Makrobetrachtung der Qualität der Arbeitssituation bezieht den gesamten Arbeitsmarkt in ihren 
Blickwinkel mit ein und zieht gesamtwirtschaftliche oder gesamtgesellschaftliche Faktoren der 
Arbeitssituation für die Qualitätsanalyse heran. Im Mittelpunkt des Interesses stehen nicht einzelne 
Arbeitsplätze oder Gruppen von Arbeitsplätzen und deren Ausgestaltung, sondern die vorherrschenden 
Arbeitsbedingungen, beruflichen Perspektiven und arbeitsmarktpolitischen Maßnahmen, mit denen die 
arbeitsfähige Bevölkerung einer Volkswirtschaft konfrontiert ist. Letztlich wird mit der Makroqualität 
die Qualität des Arbeitsmarktes bestimmt und sein „Funktionieren“ hinsichtlich der Bereitstellung von 
ausreichend und qualitativ hochwertigen Arbeitsplätzen bewertet. Das Ziel einer Makrobetrachtung 
besteht in einer Verbesserung der Arbeitssituation für die Mehrheit der Bevölkerung durch zum 
Beispiel die Festlegung von beschäftigungsbezogenen Mindeststandards, die Schaffung von Anreizen 
für den Aufbau neuer Arbeitsplätze oder die Durchführung von Qualifizierungsmaßnahmen für die 
Beschäftigten. Eine entsprechende Analyse kann zum Beispiel auch auf der Ebene der (Bildungs-
)Branche im Rahmen einer Mesobetrachtung durchgeführt werden. 
Bei der Makroqualität in Bezug auf soziale und arbeitsmarktpolitische Dienstleistungen handelt es sich 
um die Qualität des Versorgungssystems. Der Staat als eine die BürgerInnen vertretende Institution 
muss zum einen gewährleisten, dass das System wirksam und effizient funktioniert. Die Erfassung der 
Makroqualität setzt somit voraus, dass eine Aussage über die allokative Effizienz2 getroffen wird. Zum 
anderen muss der Staat sicherstellen, dass im Sinne seiner sozial- bzw. arbeitsmarktpolitischen 
Grundsätze gehandelt wird. Soweit dies als sozialpolitisches Ziel definiert wird, stellt somit das 
Versorgungsniveau aller gesellschaftlichen Gruppen eine für die Makroqualität relevante Dimension 
dar. Makroqualität zu sichern, bedeutet daher auch, dass die Verteilungsprobleme untersucht werden 
müssen. Auch diese Größen können im Rahmen einer Mesobetrachtung zum Beispiel auf der Ebene 
der Bildungsbranche als Untersuchungsgegenstand definiert werden. 
Das vorliegende Arbeitspapier beschäftigt sich allerdings mit der Erfassung der Mikroqualität. Die 
Qualität der Arbeitssituation wie auch die Dienstleistungsqualität werden aus dem Blickwinkel 
einzelner Personen und Personengruppen (den mikroökonomischen AkteurInnen) ermittelt.  
                                                     
1
 Auf wissenschaftlicher Seite wird in jüngerer Zeit der Begriff „Meso“ mit derjenigen Ebene assoziiert, die 
zwischen der Makroebene als Ebene der für alle MarktteilnehmerInnen gleichen ökonomischen 
Rahmenbedingungen und der Mikroebene als Ebene des individuellen Handelns von Wirtschaftssubjekten die 
spezifischen Institutionen und Politiken erfasst, die für die Leistungs- und Wettbewerbsfähigkeit einzelner 
Branchen, Sektoren und Standorte von Bedeutung sind (vgl. Eßer et al. 2001: 154). 
2
 „Allokative Effizienz ist die optimale Verteilung der zur Verfügung stehenden sachlichen, personellen und 
zeitlichen Ressourcen auf konkurrierende Verwendungen“ (Meinhold, Matul 2003: 68). 
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In Bezug auf die Wahrnehmung der Qualität der Arbeitssituation auf der Mikroebene sind die 
Perspektiven der ArbeitgeberInnen und der Beschäftigten als unmittelbar Beteiligte zu 
berücksichtigen. Indirekt wirkt sich die Qualität der Arbeitssituation jedoch auch auf den Nutzen 
staatlicher und (im Kontext dieser Arbeit zugleich auch) finanzierender AkteurInnen aus. Allen 
gemein ist, dass sie unterschiedliche Erwartungen haben und mehr oder weniger von einander 
abweichende Ziele mit einer Beschäftigung verfolgen (siehe Kapitel 4.2). Im Zuge der 
Mikrobetrachtung soll ermittelt werden, inwieweit – immer auch in Relation zu den Möglichkeiten der 
betrachteten ArbeitgeberInnen gesehen – den aus MitarbeiterInnensicht bestehenden subjektiven (z.B. 
individuelle Erwartungen) und objektiven (z.B. rechtliche Vorgaben) Anforderungen an die 
Arbeitssituation entsprochen wird. 
Die Erfassung der Mikroqualität in Bezug auf die Dienstleistungen stellt auf die Darstellung aller 
Qualitätsaspekte ab, die für einen vordefinierten Beteiligtenkreis relevant sind. Von der 
Dienstleistungsbereitstellung können grundsätzlich sowohl die NutzerInnen als auch die Regierung, 
die finanzierenden und staatsvertretenden Instanzen, die MitarbeiterInnen als Struktur der 
DienstleistungserbringerInnen und die DienstleistungsanbieterInnen als betriebswirtschaftliche 
Einheiten Nutzen ziehen, wobei sie jeweils eigene Ziele verfolgen (siehe Kapitel 5.2). Im Rahmen der 
hier gewählten Mikrobetrachtung geht es darum, eine Einschätzung darüber zu geben, in wie weit die 
Ziele, die sich auf die NutzerInnen beziehen (z.B. Kenntnisübermittlung, dauerhafte berufliche 
Eingliederung), erreicht werden konnten. 
Bevor auf die Qualitätsaspekte eingegangen wird, die arbeitssituations- oder dienstleistungsspezifisch 
dargestellt werden müssen, wird im folgenden Kapitel ein allgemeiner methodischer Rahmen 
vorgestellt. 
3 Methodischer Ansatz zur Qualitätserfassung 
Wie schon zu Beginn angesprochen, besteht eine Vielzahl an Möglichkeiten, Qualität zu betrachten 
und zu erfassen. Dies spiegelt sich in einer Fülle an unterschiedlich weit gefassten Qualitätsansätzen 
und deren Zielsetzungen wider. Bei der Auswahl des für die vorliegende Untersuchung geeigneten 
Ansatzes war in erster Linie die vielseitige Anwendbarkeit ein ausschlaggebendes Kriterium. Weiters 
sollte auf bewährte Modelle zurückgegriffen werden, zu denen bereits Erfahrungswissen bezüglich 
ihrer Anwendung als methodischer Rahmen für empirische Untersuchungen existiert. Aufgrund dieser 
Kriterien haben sich zwei Konzepte als geeignet herauskristallisiert, die empirische Anwendung 
gefunden haben und eine umfassende und für verschiedene Untersuchungsgegenstände 
nachvollziehbare Erfassung der Qualität zulassen. 
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3.1 Theoretische Ausgangspunkte 
3.1.1 Die Qualitätsaspekte nach Donabedian 
Die weiteste Verbreitung findet in der Literatur die Trilogie von Donabedian, in welcher zwischen 
Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualität unterschieden wird (vgl. Donabedian 1980: 79-85). Diese 
Trilogie ermöglicht eine konzeptuell einfache und vielseitige Erfassung sowohl der Qualität der 
Arbeitssituation als auch der Qualität sozialer und arbeitsmarktpolitischer Dienstleistungen (siehe 
Abbildung 1). Dieses Modell wird in zahlreichen Werken wiedergegeben und scheint sich – wenn 
auch zum Teil sehr kritisiert – in der Literatur über die Qualität sozialer Dienstleitungen zumindest als 
Strukturierungshilfe durchgesetzt zu haben (vgl. zum Beispiel Schubert, Zink 1997: 5; Volkmar 1998: 
64f; Flösser 2001: 1467; Bruhn 2006: 49f). 
 
Abbildung 1: Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualität 
Quelle: Eigene Darstellung auf der Basis von Donabedian (vgl. Donabedian 1980: 83).  
Der Vollständigkeit halber muss an dieser Stelle klargestellt werden, dass sich das Modell, das in 
diesem Aufsatz als Ausgangspunkt herangezogen wird, eine Adaption des ursprünglichen Modells von 
Donabedian darstellt. Darüber hinaus ist darauf hinzuweisen, dass das Modell von Donabedian für die 
Qualitätserfassung im Gesundheitswesen entwickelt wurde und daher auf die Qualitätserfassung in 
Bezug auf die Erbringung einer (medizinischen) Dienstleistung abstellt. Im Zuge der Analyse von 
internationaler Literatur zum Thema „Qualität“ hat sich der Qualitätsansatz von Donabedian trotz des 
unterschiedlichen Bezugspunktes der Qualitätsanalyse jedoch auch für die Arbeitssituation als 
zielführend herauskristallisiert.  
Die Strukturqualität beschreibt hier die Rahmenbedingungen der Dienstleistungsherstellung (z. B. 
materielle Ausstattung, Qualifikation des Personals). Sie liefert Hinweise über die Glaubwürdigkeit 
des Leistungsversprechens3. Der Begriff der Strukturqualität wird hier enger als im ursprünglichen 
Donabedianischen Modell gefasst, da Strukturqualität nur auf die Produktionsfaktoren Bezug nimmt, 
über welche die AnbieterInnen entscheiden können. 
Umgelegt auf die Beschäftigung werden mit Strukturqualität all jene Aspekte angesprochen, die im 
Vorfeld sowie über die Dauer der Beschäftigung hinweg gesichert sein müssen, sodass ihre Ausübung 
möglich ist (z.B. physische Gegebenheiten, Sicherheits- und Gesundheitsmaßnahmen, 
Organisationsstruktur). 
                                                     
3
 Auch im sozialen und arbeitsmarktpolitischen Bereich gilt, dass vor Inanspruchnahme nicht die Dienstleistung 
selbst, sondern lediglich ein Leistungsversprechen angeboten werden kann (vgl. Trukeschitz 2006: 42). Über die 
Qualität der Dienstleistungen kann nur – wenn überhaupt -  nach der Inanspruchnahme geurteilt werden. 
Ergebnisqualität: 
Qualität der erbrachten 
Dienstleistungen (Output) 
bzw. ihrer Wirkungen 
(Outcome) 
Prozessqualität: 
Qualität des 
Herstellungs-prozesses  
Strukturqualität: 
Qualität des 
Produktionspotenzials 
(Leistungsversprechen) 
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Die Prozessqualität umfasst alle Aktivitäten, die AnbieterInnen und NutzerInnen erbringen, um die 
Dienstleistung herzustellen (z.B. Zusammenstellung von TeilnehmerInnengruppen). Dabei muss 
berücksichtigt werden, dass Produktion und Konsum von Dienstleistungen simultan erfolgen (uno-
actu-Prinzip).  
Bezogen auf die Beschäftigung umfasst die Prozessqualität somit all jene Arbeitsabläufe, die im 
Rahmen einer Beschäftigung in einer Organisation vollzogen werden (z.B. Rekrutierung, Führungsart, 
Kommunikationspraktiken und soziale Interaktion). 
Bei der Ergebnisqualität wird hier zwischen dem Produkt der Dienstleistungserbringung (Output) 
und den Wirkungen ihrer Inanspruchnahme (Outcome) unterschieden. Zum Beispiel stellt im Rahmen 
einer arbeitsmarktpolitischen Bildungsmaßnahme die effektive Kenntnisübermittlung den Output dar, 
während die Sicherung der Beschäftigung oder die Arbeitsaufnahme das Outcome ist, wobei letzteres 
geschlechtsspezifisch erfasst werden soll. Diese Spaltung der Ergebnisqualität stellt die zweite 
Abweichung vom ursprünglichen Modell Donabedians dar. Die Ergebnisqualität insgesamt hängt 
wiederum auch von der aktiven Teilnahme der NutzerInnen ab (Responsivität).  
In der Dimension „Ergebnisqualität“ in Bezug auf die Beschäftigung werden all jene Aspekte mit 
Qualitätsbezug erfasst, die aufgrund der Ausübung einer Beschäftigung beeinflusst und verändert 
wurden oder neu entstanden sind (z.B. Lohn, Erwerb von Fähigkeiten und Arbeitszufriedenheit). Je 
nachdem wie diese – zusammenfassend gesprochen – Ergebnisse wahrgenommen werden, kommt es 
zu einer Steigerung oder Reduktion der Qualität der Arbeitssituation.  
Hier wird angenommen, dass Struktur- und Prozessqualität keine ausreichende Bedingung zur 
Ergebnisqualität darstellen, dafür aber eine notwendige Bedingung bilden: Wenn die notwendigen 
Ressourcen nicht gegeben sind, sowie interne Abläufe durch häufige Reibungsverluste gekennzeichnet 
sind, hat dies mit Sicherheit einen negativen Einfluss auf die Qualität des Ergebnisses. Es müssen 
daher sowohl für die Struktur- als auch für die Prozess- und die Ergebnisqualität die relevanten 
Merkmale identifiziert werden. 
3.1.2 Die Qualitätsdimensionen nach Garvin 
Garvin hat auf Basis des produkt-, herstellerInnen- und anwenderInnenbezogenen Definitionsansatzes 
ein Modell zur Operationalisierung von Qualität entwickelt – „The Multiple Dimensions of Quality“, 
das als ergänzende theoretische Grundlage für die Entwicklung der Qualitätsmodelle in den Kapiteln 4 
und 5 herangezogen wird. Dieser Ansatz wurde von Garvin ursprünglich mit Blick auf Sachgüter (und 
nur bedingt mit Bezug auf Dienstleistungen) erarbeitet. Er spaltet den Begriff „Qualität“ in acht 
Dimensionen auf, die - umgelegt auf eine Dienstleistung - folgendermaßen beschrieben werden 
können (vgl. Garvin 1988: 49-60): 
- Leistung: Diese Dimension betrifft die Funktionalität bzw. Effektivität der Kernleistung.  
- Sekundäre Leistungsmerkmale: Hier handelt es sich um sekundäre Eigenschaften der 
Dienstleistung, die die Kernleistung ergänzen bzw. unterstützen.  
- Zuverlässigkeit: Diese Dimension ist relativ selbsterklärend. Hierbei geht es um die 
Wahrscheinlichkeit, mit welcher die Dienstleistung reibungslos erbracht wird.  
Kapitel 3  Methodischer Ansatz zur Qualitätserfassung 
 
 - 8 - 
- Konformität: Eine konforme Dienstleistung wird dann erbracht, wenn sie zuvor definierte 
Standards erfüllt. Für eine Dienstleistung wird im weiteren Sinn auch darunter verstanden, in 
wie weit (selbst) vordefinierte Ziele erfüllt wurden.  
- Lebensdauer: Dienstleistungen sind immateriell und nicht lagerfähig. Allerdings bewirken 
sie Veränderungen bei den NutzerInnen bzw. an den Objekten, denen die Dienstleistung zu 
Gute kommt.  
- Nachbetreuung: Hier geht es um die Rolle der Dienstleistungseinrichtung nach 
Dienstleistungserbringung im hauptsächlichen Leistungsbereich.  
- Ästhetik: Diese Dimension betrifft das Außenbild des Produkts bzw. der Dienstleistung 
sowie ihre Wahrnehmung und ist daher per se subjektiv. Dabei ist darüber hinaus eine 
geschlechtsspezifische Betrachtung heranzuziehen, da es davon ausgegangen werden kann, 
dass geschlechtsspezifische Wahrnehmungsmuster unterschieden werden können. 
- Subjektive Qualität: Diese Dimension erfasst das (geschlechtsspezifische) Meinungsbild der 
KonsumentInnen über ein Produkt oder die Erbringung einer Dienstleistung. In wie weit die 
Einschätzung der KonsumentInnen begründet ist oder nicht, ist hier nicht relevant, da die 
objektiven Qualitätsmerkmale von anderen Qualitätsdimensionen erfasst worden sind. 
Während das donabedianische Modell in den Kapiteln 4 und 5 in gleicher Weise zur Anwendung 
kommt, werden die Qualitätsdimensionen von Garvin für die Modellbildung unterschiedlich 
eingesetzt. Kapitel 4 nimmt nur indirekt auf die Qualitätsdimensionen von Garvin zur Aufstellung 
eines Modells für die Erfassung der Beschäftigungsqualität Bezug. In Kapitel 5 hingegen werden die 
Qualitätsdimensionen von Garvin mit der donabedianischen Trilogie explizit kombiniert, um ein 
Modell zur Erfassung der Dienstleistungsqualität zu formulieren. 
3.2 Verfahren zur Indikatorenentwicklung  
Der nächste Schritt, der an die theoretische Modellierung anschließt, beinhaltet die 
Indikatorenentwicklung. Den theoretisch abgeleiteten Qualitätsaspekten müssen sowohl in Bezug auf 
die Beschäftigungssituation als auch in Bezug auf die Dienstleistungen empirisch greifbare Größen 
zugeordnet werden. 
Die Indikatorenentwicklung erfolgt nach einem dreistufigen Verfahren (vgl. Schneider, Trukeschitz 
2002: 207):  
Im Vorfeld der Suche nach konkreten Indikatoren muss in einem ersten Schritt eine klare Zielsetzung 
formuliert werden. Die Zielbestimmung hängt wiederum davon ab, aus welchem Blickwinkel die 
Qualität betrachtet wird. Die genaue Formulierung des Kernziels „Qualitätssteigerung“ wird durch die 
ausgewählte zielgruppenspezifische Betrachtungsweise bestimmt. Eine Steigerung der 
Beschäftigungsqualität ist für ArbeitgeberInnen und MitarbeiterInnen mit jeweils spezifischen Zielen 
zu konkretisieren. Genau so bezieht sich eine Steigerung der Dienstleistungsqualität für die 
NutzerInnen oder die DienstleistungsanbieterInnen auf zielgruppenspezifische Qualitätsaspekte. Eine 
zielgruppenspezifische Zieldefinition wird in den Kapiteln 4 und 5 vorgenommen.  
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Anhand dieser können in einem zweiten Schritt relevante messbare Sachverhalte identifiziert werden. 
Dabei handelt es sich um beobachtbare Dimensionen der Qualität, die zum Untersuchungsziel einen 
möglichst eindeutigen Bezug – positiv oder negativ – aufweisen. Die messbaren Sachverhalte sind 
aber noch nicht präzise genug, um als solche erhoben zu werden.  
Nachdem die messbaren Sachverhalte identifiziert worden sind, können in einem letzten Schritt die 
einzelnen Indikatoren entwickelt und erhoben werden. Es kommt so zu einer Quantifizierung der 
beobachtbaren Sachverhalte. Anhand der Ausprägungen der einzelnen Indikatoren können sodann 
Aussagen über die gemessenen Sachverhalte hinsichtlich der Zielsetzung abgeleitet werden. 
In den Kapiteln 4 und 5 werden jeweils in Bezug auf die Beschäftigung und eine 
arbeitsmartkpolitische Dienstleistung die theoretischen Modelle zur Qualitätserfassung vorgestellt. 
Nachdem die Ziele definiert worden sind, werden jeweils beispielhafte messbare Sachverhalte und 
Indikatoren angeführt. Letztere wurden einem umfassenderen Indikatorenkatalog entnommen, der 
per se nicht dem Untersuchungsziel dieses Aufsatzes entspricht.  
Auf zwei methodische Punkte ist an dieser Stelle noch hinzuweisen. Zum einen setzt die Auswahl der 
relevantesten Indikatoren aus dem Indikatorenkatalog weitere empirische Untersuchungen voraus, die 
hier nicht vorgestellt werden können. Die Auswahl, der in den Kapiteln 4 und 5 vorgeschlagenen 
Indikatoren erscheint daher zum Teil willkürlich. Zum anderen können die in den Kapiteln 4 und 5 
aufgestellten Modelle keine Gewichtung der Indikatoren hinsichtlich ihrer Relevanz liefern. Dies 
bedeutet, dass für jede theoretische Qualitätsdimension ein Indikator vorgeschlagen wird. Wie 
zutreffend hingegen der Indikator über die „Ästhetik“ im Vergleich zum „Leistungsindikator“ ist, 
bleibt an dieser Stelle unbestimmt. Zum Beispiel können die Strukturmerkmale „ästhetische 
Innengestaltung der Räumlichkeiten“ und deren technische Ausstattung hinsichtlich der Produktion 
hochwertiger Dienstleistungen nicht als gleichrangig bewertet werden. In Bezug auf die Beschäftigung 
lässt sich der Vergleich bringen, dass die Entlohnung an sich grundsätzlich stärker ins Gewicht fallen 
wird als das Vorhandensein betrieblicher Zusatzleistungen. 
4 Modell zur Erfassung der Beschäftigungsqualität 
Für die Gestaltung eines Qualitätskonzeptes müssen grundlegende Entscheidungen darüber getroffen 
werden auf welcher Ebene (Makro-, Meso- oder Mikroebene) und aus welcher Perspektive 
(Beschäftigte, ArbeitgeberInnen) die Untersuchung erfolgt sowie auf welchen Inhalten (Dimensionen 
und messbare Sachverhalte) sie aufbaut. In Kapitel 2.3 wurde bereits die Entscheidung für eine 
Mikrobetrachtung erörtert. Zu Beginn dieses Kapitels wird auf die Begriffsvielfalt, die im Bereich der 
Qualitätsanalyse der Arbeitssituation herrscht, eingegangen und eine Eingrenzung der für diesen 
Untersuchungsbereich zugrunde liegenden Qualitätssicht vorgenommen (siehe Kapitel 4.1). 
Anschließend wird der Qualitätsbegriffs in Bezug auf die Arbeitssituation erläutert und eine Auswahl 
hinsichtlich der anzuwendenden Qualitätsperspektive getroffen (siehe Kapitel 4.2). Zum Abschluss 
wird ein Strukturierungskonzept für die Abbildung der Beschäftigungsqualität vorgestellt (siehe 
Kapitel 4.3). 
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4.1 Eingrenzung der Analyseeinheit „Arbeitssituation“  
Im Zusammenhang mit der Erforschung der Arbeitssituation – als allgemeiner Begriff - finden 
mehrere Termini Anwendung, die mehr oder weniger synonym gebraucht werden. Dazu zählen 
Qualität der Arbeit, Beschäftigungsqualität, Qualität eines Jobs, Qualität eines Arbeitsplatzes, Qualität 
des Arbeitslebens, Qualität der Arbeitsbedingungen, Qualität eines Beschäftigungsverhältnisses oder 
Arbeitszufriedenheit. Im Zuge des Studiums verschiedener Erfassungsmodelle der Arbeitssituation 
wurden jedoch Unterschiede deutlich. Eine kurze Erläuterung zu den einzelnen Begriffen soll deren 
differierende Bedeutung und Anwendung transparent machen. 
Der Begriff „Qualität der Arbeit“ weist zum Teil Begriffsinhalte auf, die für die Bestimmung der 
Qualität der Arbeitssituation nicht unmittelbar relevant sind. Er spricht nicht nur die Qualität der 
Arbeitssituation an, sondern vor allem auch die Qualität der geleisteten Arbeit eines oder mehrerer 
MitarbeiterInnen oder einer Organisation. Sie kann mitunter als Ergebnis oder Folge eines qualitativ 
hochwertigen Arbeitsplatzes angesehen werden. Des Weiteren betrachten Modelle, die diesen Begriff 
ihrer Analyse zugrunde legen, die Arbeitssituation auf nationaler oder internationaler Ebene. Sie 
erfassen nicht nur die Qualität der zwischen ArbeitgeberInnen und Beschäftigten vereinbarten 
Arbeitsbedingungen und Vergütungsregelungen, sondern beziehen den gesamten Arbeitsmarkt in ihre 
Analyse mit ein. Im Vordergrund steht die Bewertung der vorherrschenden arbeitsbezogenen 
Verhältnisse, Strukturen, Praktiken und Regelungen und dementsprechend die Ermittlung eines 
allgemeinen Qualitätsniveaus (Makroqualität) auf dem Arbeitsmarkt. Dadurch werden auch Aspekte 
wie zum Beispiel der Zugang zum Arbeitsmarkt, das Bildungs- und Qualifikationsniveau der 
Arbeitskräfte, der Arbeitsschutz, die Arbeitslosenrate oder die Gesamtwirtschaftsleistung in die 
Analyse mit einbezogen.  
In der Literatur findet häufig auch der Begriff „Qualität der Arbeitsbedingungen“ Verwendung. Im 
Mittelpunkt dieser Publikationen stehen die Umstände, Forderungen, Voraussetzungen, Verhältnisse 
und Gegebenheiten unter denen Erwerbsarbeit aufgenommen und ausgeübt wird (vgl. Büdenbender 
2003: 18). Das Spektrum reicht dabei von kulturellen, gesellschaftlichen, ökonomischen und 
rechtlichen bis zu konkreteren, am Arbeitsplatz unmittelbar wirksamen Arbeitsbedingungen.  
Der Begriff „Beschäftigungsqualität“ ist enger gefasst und bezieht sich auf die konkreten 
Arbeitsverhältnisse und ihre Ausgestaltung. Indikatoren, die sich auf den Arbeitsmarkt im 
Allgemeinen beziehen, sind nicht relevant. Das Qualitätsurteil wird durch den individuellen 
Blickwinkel der einzelnen beurteilenden Personen und Personengruppen determiniert. Weiters wird 
mit der Wahl dieses Ausdruckes herausgestrichen, dass im Mittelpunkt der Betrachtung nicht eine 
starre Analyseeinheit steht, sondern vielmehr eine Aktivität oder Tätigkeit, die bestimmte 
Rahmenbedingungen, Prozesse und Ergebnisse umfasst.  
Mit der Bestimmung der „Qualität von Beschäftigungsverhältnissen“ wird insbesondere auf eine 
Beurteilung der Ausgestaltung von Vertragsverhältnissen sowie von Betriebsvereinbarungen 
abgestellt. Die Analyse erfolgt wiederum anhand von Mikrodaten wie zum Beispiel einzelner 
Verträge.  
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Der Begriff „Qualität des Arbeitslebens“ stellt die Erfahrungen und das Wohlbefinden der 
Arbeitskräfte in den Vordergrund. Die Qualität ergibt sich aus der Übereinstimmung der Job 
Charakteristika mit den Bedürfnissen und Erwartungen der Arbeitskräfte. Dieser Begriff beschäftigt 
sich besonders mit der Qualität der Arbeitssituation aus Sicht der Beschäftigten. Letztlich fallen diese 
Ansätze in einen Forschungsbereich, der sich stark mit Faktoren auseinandersetzt, die für ein 
ausgeglichenes Verhältnis zwischen den verschiedenen Lebensbereichen (z.B. 
Erwerbsarbeit/Hausarbeit, Familie und Freizeit) konstituierend sind. Auch mögliche Interdependenzen 
zwischen den Lebenswelten und die Bedeutung der in Frage kommenden Faktoren im Verlauf des 
Arbeitslebens werden betrachtet (Work-Life Balance-Forschung).  
Der Begriff „Qualität eines Jobs“ bezieht sich auf eine konkrete Stelle, die einer Qualitätsanalyse 
unterzogen werden soll. Qualität wird hierbei an den verschiedenen Merkmalen und Eigenschaften 
eines Jobs festgemacht. Das Ergebnis besteht in einer Momentaufnahme und Bewertung der statischen 
Elemente vornehmlich aus Sicht der Beschäftigten. 
Der Begriff „Qualität des Arbeitsplatzes“ stellt eine Bewertung der physischen Gegebenheiten (z.B. 
Schreibtisch, Sessel und Hardware) in den Mittelpunkt der Qualitätsbetrachtung. Die Analyse kann 
sowohl aus dem Blickwindel der Beschäftigten als auch aus ArbeitgeberInnensicht erfolgen. 
Der Begriff „Arbeitszufriedenheit“ (MitarbeiterInnenzufriedenheit) wird in der Literatur häufig als 
Maßstab für die Qualität der Arbeitssituation gebraucht. Das Ergebnis ist eine (ggf. 
geschlechtsspezifische) subjektive Einschätzung aus Sicht der Beschäftigten. Einige Untersuchungen 
haben jedoch gezeigt, dass Arbeitszufriedenheit nicht gleichbedeutend mit der Qualität der 
Arbeitssituation sein kann, da auch arbeitsunabhängige Faktoren wie die Persönlichkeit oder die 
allgemeine Lebenssituation einer Person darauf Einfluss nehmen. Eine gute Arbeitssituation ist 
vielmehr ein bedeutender Einflussfaktor auf die Arbeitszufriedenheit. Diese kann somit zum Teil als 
ein Ergebnis qualitativer Bemühungen in Bezug auf die Arbeitssituation interpretiert werden. 
Wie die vorangegangenen Ausführungen gezeigt haben, treten Unterschiede zwischen den 
verschiedenen Begriffen vor allem in Bezug auf (i) deren inhaltliche Reichweite, (ii) die 
Perspektivenwahl sowie (iii) die gewählte Betrachtungsebene auf. Das zeigt sich besonders in der 
Verwendung differierender Dimensionen und Indikatoren für die Erfassung der Arbeitssituation. Die 
Ausprägung dieser drei markanten Aspekte hängt zudem stark von der Zielsetzung, dem Kontext und 
den Umsetzungsmöglichkeiten (z.B. Zugang zu Daten) der Untersuchung ab. 
Aufgrund der Wahl einer mikroökonomischen Perspektive erscheint der Begriff 
„Beschäftigungsqualität“ für die vorliegende Untersuchung besonders geeignet, da seine Definition 
den von den theoretischen Ansätzen herausgestrichenen Aspekten entspricht. In weiterer Folge soll 
dieser Ausdruck einheitlich angewandt werden.  
Bei der Wahl der Qualitätsperspektive ist grundsätzlich zu beachten, dass eine Beschäftigung ebenso 
einen wichtigen organisationsinternen Faktor darstellt, an den auch die ArbeitgeberInnen aus ihrem 
Blickwinkel spezifische qualitative Ansprüche stellen, um letztlich die Existenz der Organisation zu 
sichern. Eine umfassende Qualitätsanalyse müsste im Fall der Beschäftigung Qualitätsaspekte aus 
ArbeitgeberInnensicht wesentlich stärker gewichten. Die vorliegende Untersuchung fokussiert jedoch 
darauf die Beschäftigung dergestalt zu beschreiben, wie sie für die Beschäftigten ausfällt. Dabei sei 
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aber an dieser Stelle darauf hingewiesen, dass es nicht Ziel ist, das subjektive Befinden der 
Beschäftigten bezüglich der Beschäftigung zu messen, sondern die Qualität der Arbeitssituation 
anhand von objektiven Qualitätskriterien, die jedoch aus der subjektiven Sicht der Beschäftigten von 
besonderer Relevanz sind, zu ermitteln. Dies entspricht gleichzeitig dem zuvor gewählten Fokus der 
Untersuchung auf die Mikroqualität der Arbeitssituation.   
4.2 Der Qualitätsbegriff mit Bezug auf die Beschäftigung und Qualitätswahrnehmung durch 
die Beteiligten 
Die Anwendung des Qualitätsbegriffs auf die Beschäftigung erfordert zu Beginn eine grundlegende 
inhaltliche Interpretation des Qualitätsphänomens in Bezug auf die Arbeitssituation. Die Vielfältigkeit 
der Perspektiven auf die Qualität und damit die Vielfalt der Beurteilungsmaßstäbe wird in den fünf 
zentralen Qualitätsansätzen von Garvin deutlich (siehe Kapitel 2.2) (vgl. Garvin 1984: 25ff). Sie sollen 
für die Erarbeitung eines breiten Verständnisses von Qualität als Analysekriterium der Arbeitssituation 
herangezogen werden. 
Der erste Definitionsansatz bezieht sich auf den absoluten Qualitätsbegriff. Demnach ist Qualität 
eine dem betrachteten Produkt inhärente Eigenart, die nur aus der Erfahrung heraus empfunden 
werden kann.  
Beschäftigungsqualität erschließt sich demzufolge aus der direkten Erfahrung der Arbeitssituation. 
Erst durch das Kennen lernen und Erfahren der verschiedenen Merkmale und ihrer Kombinationen 
wird Qualität den Beschäftigten bewusst. Vielleicht ist die gewonnene Empfindung am besten mit dem 
„Bauchgefühl“, das auf den eigenen Erfahrungen aufbauend sagt, dass etwas gut oder schlecht sowie 
einzigartig oder nicht ist, vergleichbar. Der persönliche Erfahrungsschatz wird somit für die 
Einordnung in verschiedene Qualitätsklassen (z.B. „gut“, „mittel“, „schlecht“) herangezogen. Dieser 
Erfahrungsschatz bewirkt jedoch auch, dass hinsichtlich bestimmter Merkmale, die schon im Vorfeld 
abschätzbar sind oder gemeinhin einer konkreten Beschäftigung zugeschrieben werden, ein 
spezifisches Qualitätsbild vorhanden ist. So scheinen manche Berufe mit einer attraktiven 
Arbeitssituation assoziiert zu werden auch ohne Kenntnis von deren tatsächlicher Ausgestaltung.  
Im Gegensatz dazu setzt der produktbezogene Ansatz an den intersubjektiv eindeutig feststellbaren 
Merkmalen und Eigenschaften eines Produktes an.  
Die Qualität der Arbeitssituation lässt sich in diesem Fall an den realisierten Charakteristika 
festmachen. In Abhängigkeit davon, wie die einzelnen möglichen Merkmale bezüglich ihrer 
Erwünschtheit oder Wichtigkeit gereiht werden und in welchem Ausmaß und auf welchem Niveau 
diese auf einem bestimmten Arbeitsplatz zu finden sind, gestaltet sich das Ergebnis der 
Qualitätsbeurteilung positiv oder negativ. Einer geringeren Bezahlung folgt mit großer 
Wahrscheinlichkeit ein schlechteres Qualitätsurteil. Hingegen führt ein angenehmes Betriebsklima 
nach allgemeiner Auffassung zu einer Aufwertung des Qualitätsempfindens. Die Ausprägung der 
einzelnen Merkmale schlägt sich somit direkt auf die Gesamtqualität nieder. 
Eine Qualitätsbeurteilung anhand des herstellerInnenbezogenen Ansatzes konzentriert sich auf die 
Bewertung der zahlreichen Prozesse von der Entwicklung des Produktes über die Produktion zu 
dessen Vermarktung und dem Kundenservice und der daraus entstehenden Zwischen- und 
Endergebnisse. 
Modell zur Erfassung der Beschäftigungsqualität Kapitel 4 
 
 - 13 - 
Die Betrachtung erfolgt aus der Sicht der ArbeitgeberInnen. Entgegen der klassischen Sichtweise des 
Arbeitsmarktes nach der ArbeitgeberInnen gegen eine Lohnzahlung Arbeitskraft kaufen, kann der 
Arbeitsmarkt auch dahingehend betrachtet werden, dass auf diesem von den ArbeitgeberInnen die 
umfassendere Leistung „Beschäftigung“, die über den Lohn hinaus noch ein Vielzahl an nicht-
monetären Aspekten (z.B. einen Arbeitsplatz, Weiterbildungsmöglichkeiten und betriebliche Sozial- 
und Zusatzleistungen) beinhaltet, Arbeitskräften angeboten und von Beschäftigungssuchenden 
nachgefragt wird. Die Beschäftigung stellt somit ein aus zahlreichen monetären und nicht-monetären 
Teilaspekten zusammengefügtes Ganzes dar, das für einen spezifischen NutzerInnenkreis, in diesem 
Fall den Beschäftigten, bestimmt und gestaltet ist. Deshalb erscheint es nahe liegend, die 
HerstellerInnenperspektive mit der ArbeitgeberInnensicht gleichzusetzen. 
Auf der einen Seite bedarf jede Beschäftigung spezifischer Attribute, die für eine angemessene 
Erfüllung der gestellten Anforderungen notwendig sind. Auf der anderen Seite sind an jede 
Beschäftigung Ziele geknüpft, zu deren Erreichung diese in einem eindeutig festgelegten Ausmaß 
beitragen soll. Daraus ergeben sich eine Fülle an subjektiven als auch objektiven Kriterien und 
Spezifikationen, die für eine eingehende Analyse einer Beschäftigung in Bezug auf verschiedene 
Merkmale und Eigenschaften herangezogen werden können. Abweichungen von diesen 
„Qualitätsstandards“ führen zu einer Steigerung oder Reduktion der Qualität der Arbeitssituation. So 
deuten häufige Fehler (z.B. Soft- oder Hardwareprobleme) und Unfälle (z.B. ein Werksfeuer) auf ein 
Missverhältnis zwischen Soll- und Ist-Zustand hin. Qualitätsmängel können auch nicht erreichte 
Produktivitätsziele oder ein fehlerhaftes Arbeitsergebnis sein.  
Das Verständnis von Qualität aus KundInnensicht wird mit dem anwenderInnenbezogenen Ansatz 
behandelt. Die Qualität eines Produktes entspricht hier der Fähigkeit, bestimmte Bedürfnisse und 
Forderungen zu erfüllen.  
Auf die Arbeitssituation umgelegt, bedeutet dies, dass deren Attraktivität davon abhängt, inwieweit 
den von den Beschäftigten gestellten Erwartungen an die Erwerbstätigkeit (z.B. adäquate Entlohnung, 
Sicherheit des Arbeitsplatzes, Entwicklungschancen) entsprochen wird. Das Qualitätsziel liegt darin, 
die Beschäftigung nach Möglichkeit so zu gestalten, dass sich die Beschäftigten wohl fühlen. In 
welcher Form die Merkmale und Eigenschaften einer Beschäftigung sowie die mit ihr gemachten 
Erfahrungen erlebt werden, tritt somit als wesentlicher Bestimmungsfaktor von Qualität in den Augen 
der Beschäftigten auf. Die Empfindungen bezüglich der Beschäftigung entstehen jedoch nicht nur auf 
Basis von selbst gemachten Einschätzungen und Erfahrungen, sondern sind überdies von anderen 
Meinungen, Klischees, Wertungen und „Stimmungsmachern“ (z.B. Medien) fremd beeinflusst. 
Im Sinne des wertbezogenen Ansatzes wird ein Objekt für gut erachtet, wenn das Verhältnis 
zwischen Preis und Leistung ausbalanciert ist.  
Die Arbeitssituation wird somit als gut gewertet, wenn die Anstrengungen und die zu erbringenden 
„Opfer“ durch den Erhalt nutzenstiftender Leistungen und Möglichkeiten ausreichend kompensiert 
werden. Tritt der Fall ein, dass mit einer Beschäftigung ein höherer zeitlicher Aufwand oder ein 
höheres Sicherheitsrisiko verbunden ist, so sollte in ausgleichender Weise beispielhaft eine bessere 
Vergütung, eine besondere Freude an der Aufgabe oder höheres Prestige diesen gegenüberstehen, um 
die Attraktivität zu bewahren. 
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In Anbetracht der Tatsache, dass die Personalkosten in vielen Bereichen der Wirtschaft einen 
wichtigen Teil der betrieblichen Ausgaben ausmachen, muss dieser Ansatz aber auch aus dem 
Blickwinkel der ArbeitgeberInnen aufgerollt werden. „Den Beschäftigern kann kein primäres Interesse 
daran unterstellt werden, die persönlichen Handlungs- und Lebensentwürfe ihrer Beschäftigten zu 
fördern (…)“ (Sadowski 2002: 2). Sie müssen aber insofern darauf Rücksicht nehmen, da sie 
andernfalls die benötigten potenziellen Beschäftigten nicht oder teurer als ihre MitbewerberInnen 
erhalten. So wird die Abwägung von Kosten und Nutzen für die ArbeitgeberInnen ebenso zu einem 
qualitätsbestimmenden Kriterium. 
In stark vereinfachter Form beantwortet ein Qualitätsurteil die Frage, ob ein Arbeitsplatz gut oder 
schlecht ist. Auf welchem Weg in der Literatur ein solches Qualitätsurteil erarbeitet wird, ist 
Gegenstand des folgenden Kapitels, wo anhand der Begrifflichkeitsproblematik in Bezug auf die 
Analyseeinheit grundsätzliche Definitionsmöglichkeiten aufgezeigt werden sollen. 
4.3 Auswahl der relevanten Qualitätsaspekte und ihre konzeptionelle Erfassung  
Für die Identifizierung der relevanten Qualitätsaspekte wird auf ein umfassendes Qualitätskonzept 
zurückgegriffen, das eine Fülle an Kriterien bietet. Diese sollen für die vorliegende Untersuchung 
weitgehend übernommen werden. Die Erarbeitung dieser Aspekte erfolgte auf Basis der acht 
garvinschen Dimensionen, wodurch bereits auf eine umfassende Zusammenstellung von 
qualitätsrelevanten Sachverhalten zurückgegriffen werden kann. Für eine nähere Ausarbeitung dieses 
Ansatzes sei aber an dieser Stelle auf die Diplomarbeit von Szlezak verwiesen (siehe Szlezak 2006). 
Aufgrund der noch immer breit gefassten inhaltlichen Reichweite der Qualitätsaspekte, die zum Teil 
gleichzeitig strukturelle Voraussetzungen als auch spezifische Prozesse und Ergebnisse ansprechen 
können, gestaltet sich eine eindeutige Zuordnung der messbaren Sachverhalte zu den drei 
donabedianischen Dimensionen als schwierig. Überschneidungen ergeben sich sowohl zwischen den 
Dimensionen „Strukturqualität“ und „Prozessqualität“ als auch mit der „Ergebnisqualität“. Eine 
weitergehende Konkretisierung erfolgt daher auf Indikatorenebene. Dies soll Abbildung 2 
verdeutlichen. Soweit identifizierbar wird jedem messbaren Sachverhalt beispielhaft in Entsprechung 
mit der jeweiligen Qualitätsdimension ein ausgewählter Indikator zugeordnet. Die Richtpfeile sollen 
einerseits aufzeigen, dass Korrelationen zwischen den Dimensionen und damit auch zwischen den 
Indikatoren bestehen können und andererseits darauf hindeuten, wo diese Zusammenhänge möglich 
und wahrscheinlich sind.  
5 Modell zur Erfassung der Dienstleistungsqualität 
Nachdem die methodischen Rahmen Donabedians und Garvins zur Aufstellung eines Modells zur 
Erfassung der Beschäftigungsqualität zugrunde gelegt wurde, wird im kommenden Kapitel ein 
Qualitätsmodell für die Dienstleistungen im sozialen und arbeitsmarktpolitischen Bereich vorgestellt. 
In einem ersten Schritt wird die Analyseeinheit definiert und eingegrenzt (siehe Kapitel 5.1). Da die 
Beteiligten unterschiedliche Betrachtungsweisen haben, muss darauf aufbauend eine Perspektive 
gewählt werden (siehe Kapitel 5.2). Das Qualitätsmodell wird in Kapitel 5.3 vorgestellt. 
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5.1 Eingrenzung der Analyseeinheit „soziale und arbeitsmarktpolitische Dienstleistungen“ 
Arbeitsmarktpolitische Maßnahmen sind Maßnahmen, die auf die Verbesserung der Situation der 
ArbeitnehmerInnen auf dem Arbeitsmarkt und die Erleichterung bzw. Ermöglichung des Zugangs von 
Arbeitswilligen zur Erwerbsarbeit abstellen. Dabei kann weiterhin zwischen passiver und aktiver 
Arbeitsmarktpolitik unterschieden werden (vgl. Franz 2006: 428). Für die Fragestellung sind die 
arbeitsmarktpolitischen Maßnahmen relevant, die der Erbringung einer Dienstleistung entsprechen. 
Maßnahmen, die in der Auszahlung einer Geldleistung zur Finanzierung des Lebensunterhalts (passive 
Arbeitsmarktpolitik) oder in der finanziellen Förderung bestimmter Arbeitsverhältnisse – wie zum 
Beispiel Kombilohnmodelle auf ArbeitnehmerInnenseite oder Eingliederungszuschüsse auf der 
ArbeitgeberInnenseite – bleiben außer Betracht. Folgende Maßnahmen sind daher in einem ersten 
Schritt zu berücksichtigen: 
- Erstellung eines persönlichen Aktionsplans 
- Beratung von Arbeitssuchenden: Aufnahme, Erstorientierung, Umorientierung. 
- Vermittlung von Arbeitssuchenden, in die Arbeit oder in eine Maßnahme, 
- Bildungsmaßnahmen: Berufsorientierung und –vorbereitung, Aus- und Weiterbildung, 
Maßnahmen zur Förderung einer aktiven Arbeitssuche, Trainingsmaßnahmen. 
Diese werden als arbeitsmarktpolitische Dienstleistungen bezeichnet. Im Rahmen der weitergehenden 
Untersuchung werden Bildungsmaßnahmen im Vordergrund stehen. 
Während die arbeitsmarktpolitischen Maßnahmen eindeutig definiert zu sein scheinen, herrscht in der 
vorhandenen Literatur kein Konsens über die Definition sozialer Dienstleistungen. An dieser Stelle 
wird eine umfassende Definition herangezogen. Soziale Dienstleistungen unterscheiden von anderen 
Dienstleistungen dadurch, dass sie folgende Merkmale erfüllen (vgl. Trukeschitz 2006: 28f): 
- sie richten sich an benachteiligte Personengruppen, 
- sie dienen der Verbesserung ihrer Lebenssituation, 
- sie umfassen Beratungs-, Behandlungs-, Betreuungs- und Pflegeleistungen, soweit sozial 
unterstützende Aspekte eine bedeutende Rolle spielen auch Aktivierungs-, 
Beschäftigungs- und Qualifizierungsleistungen, 
- sie werden in direktem Kontakt mit der Zielgruppe erbracht.  
Zusammenfassend kann festgelegt werden, dass in einem ersten Schritt arbeitsmarktpolitische 
Maßnahmen vorrangig Objekt der Analyse sind. Sie können in bestimmten Fällen auch soziale 
Dienstleistungen darstellen (siehe Abbildung 3). 
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Abbildung 3: Arbeitsmarktpolitische und soziale Dienstleistungen 
 
Quelle: Eigene Darstellung. 
Im Hinblick auf Einordnung in eine Dienstleistungstypologie kann darüber hinaus festgestellt werden, 
dass soziale und arbeitsmarktpolitische Dienstleistungen zu den personenbezogen Dienstleistungen 
zählen. Sie sind weiterhin intangibel und richten sie sich auf der Intellekt der Menschen (vgl. Bruhn 
2006: 32). Dies hat weitreichende Konsequenzen für den Dienstleistungserstellungsprozess und vor 
allem dessen Ergebnisse. Die DienstleistungsanbieterInnen können nur ein Leistungsversprechen 
ausdrücken, in dem sie für die hochwertigsten Strukturen und Prozesse sorgen. Die 
Dienstleistungsproduktion und –verbrauch erfolgen bei der Inanspruchnahme simultan. Ein 
hochwertiges Ergebnis setzt - wie bereits erläutert - die motivierte Mitarbeit der NutzerInnen voraus 
(nach Bruhns Terminologie eine „geistige Präsenz“). Dies ist für die Modellaufstellung und spätere 
Qualitätsmessung relevant. 
5.2 Der Qualitätsbegriff mit Bezug auf (soziale und arbeitsmarktpolitische) Dienstleistungen 
und Qualitätswahrnehmung durch die Beteiligten 
Jeder der an der Dienstleistungserbringung Beteiligten betrachtet die für ihn relevanten 
Qualitätsaspekte. 
Aus Sicht der finanzierenden Instanz wird beispielsweise die Effizienz im Sinne eines Kosten-
Nutzen-Vergleichs hinterfragt, wobei es nicht unerwähnt bleiben sollte, dass nach den Prinzipien des 
„New Public Management“ die Wirkungen der Dienstleistungserbringung im Mittelpunkt stehen 
(Ergebnisorientierung). Die Struktur- und Prozessqualität werden größtenteils außer Acht gelassen. 
(vgl. Meinhold, Matul 2003: 74-78)  
Die NutzerInnen sind mit der Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualität direkt konfrontiert, da 
Dienstleistungsproduktion und –konsum simultan erfolgen (uno-actu-Prinzip). Entsprechend der 
Annahme, dass Struktur- und Prozessqualität eine notwendige Bedingung zur Ergebnisqualität bilden, 
beziehen die NutzerInnen zum Beispiel Aspekte der Strukturqualität insofern ein, dass sie zur eigenen 
Zielerreichung beitragen können. Hinsichtlich der Perspektive von NutzerInnen stellen sich weitere 
Fragen. Es kann zwischen den eigentlichen NutzerInnen, den potenziellen NutzerInnen – denjenigen 
die auf bestehende Angebote nicht zurückgreifen können - und den ausgeschlossenen NutzerInnen - 
für welche es kein adäquates Angebot gibt - unterschieden werden (vgl. Anderson 2002). 
Entsprechend ihrer unterschiedlichen Positionen haben sie unterschiedliche Erwartungen.  
Die ProduzentInnen als wirtschaftliche Einheit werden alle Qualitätsapekte, d.h. Struktur-, Prozess- 
und Ergebnisqualität im Hinblick auf eine eigene Zielsetzung betrachtet. Dieses Ziel kann für For-
Profit-Unternehmen in der Gewinnmaximierung oder für Non-Profit-Unternehmen in der Erfüllung 
 
     Arbeitsmarktpolitische 
Dienstleistungen 
 
Soziale 
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eines bestimmten sozialen Auftrags bestehen. Zur Zielerreichung werden unternehmerische Strategien 
entwickelt. 
Zum Teil verfolgen die Beteiligten – zumindest langfristig - gemeinsame Ziele. Zum Beispiel kann 
angenommen werden, dass der Staat die NutzerInnen von sozialen Diensten oder TeilnehmerInnen an 
arbeitsmarktpolitischen Maßnahmen als zukünftige WählerInnen zufrieden stellen will. Unzufriedene 
NutzerInnen würden in den Wohlfahrtsstaaten, in welchen die öffentliche Hand als zuständig für die 
soziale Sicherung gilt, die amtierenden EntscheidungsträgerInnen kaum neu wählen. Der Staat als 
politische Instanz hat daher auch daran Interesse, die Zufriedenheit der NutzerInnen und daher die 
Qualität der sozialen Dienstleistungen oder arbeitsmarktpolitischen Maßnahmen aus Sicht der 
NutzerInnen sicherzustellen. Allerdings verfolgen die unterschiedlichen AkteurInnen unter Umständen 
auch divergierende Interessen (vgl. Bartelheimer 2002; Hartmann 2002; Schaarschuch 2002). Wer die 
Qualität in ihrer Vielfältigkeit erfassen will, muss daher Wege finden, diese Interessenkonflikte zu 
lösen (vgl. Schaarschuch 2002). Hier wird ein Qualitätsmodell aufgestellt, das erfassen soll, in wie 
weit die nutzerbezogenen Ziele erreicht werden konnten, wobei diese nicht nur von den NutzerInnen 
gesetzt werden können. 
5.3 Auswahl der relevanten Aspekte der Dienstleistungsqualität und ihre konzeptionelle 
Erfassung 
5.3.1 Erweiterung des Donabedianischen Modells um die Umfeldqualität 
Für die Qualitätsproduktion sind nicht nur die Entscheidungen der Dienstleistungs-anbieterInnen von 
Bedeutung. Diese sind vom Umfeld abhängig, in dem sie handeln. Im arbeitsmarktpolitischen Bereich 
bedingen zum Beispiel die Arbeitsmarktgegebenheiten die Verwirklichung des Ergebnisses 
„Beendigung der Arbeitslosigkeit“. Um alle Aspekte zu berücksichtigen, ist es daher sinnvoll, das 
Donabedianische Modell um den Aspekt „Umfeldqualität“ zu ergänzen. Die Merkmale der 
Umfeldqualität unterscheiden sich von den bereits dargestellten Aspekten der Dienstleistungsqualität 
(Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualität) dadurch, dass die BildungsanbieterInnen die Merkmale der 
Umfeldqualität nicht – oder nur sehr langfristig - beeinflussen können. Bei der Erfassung der 
Qualitätsproduktion geht es dadurch um die Frage, in wie weit im vorgegebenen Umfeld die 
AnbieterInnen im Hinblick auf die Erreichung der nutzerInnenbezogenen Ziele die möglichst 
hochwertigste Qualität erzeugt haben. 
5.3.2 Einbindung weiterer relevanten Qualitätsdimensionen nach Garvin 
Eine zweite Erweiterung des Konzeptes von Donabedian wird vorgenommen, um Qualität über die 
drei genannten Grunddimensionen hinaus noch etwas differenzierter zu betrachten. Dazu werden die 
Qualitätsdimensionen von Garvin herangezogen, welche in Kapitel 3.1.2 vorgestellt wurden. Im 
Folgenden werden die Qualitätsdimensionen nach Garvin auf eine Bildungsmaßnahme angewandt:  
- Leistung: Bezogen auf eine Bildungsmaßnahme handelt es sich zum Beispiel um die 
Wissensvermittlung im Rahmen des Kursangebotes.  
- Sekundäre Leistungsmerkmale: Als Beispiel wären Beratungsgespräche zu nennen, die vor 
Beginn einer Bildungsmaßnahme eine adäquate Einstufung der TeilnehmerInnen 
gewährleisten sollen. 
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- Zuverlässigkeit: In einer Bildungsmaßnahme könnte sich die Zuverlässigkeit z.B. in der 
Einhaltung des Lehrprogramms und -zeiten oder in seltenen Unterrichtsausfällen 
widerspiegeln. 
- Konformität: Im Rahmen der Erbringung einer Bildungsmaßnahme kann es zum Beispiel 
um die Erfüllung von vom AMS gesetzten Eingliederungszielen oder um Ziele in Bezug auf 
das zu erreichende Qualifizierungsniveau gehen. 
- Lebensdauer: Im Fall von Bildungsdienstleistungen wäre hier daran zu denken, wie lange 
das erworbene Wissen von Nutzen sein kann bzw. wie schnell sich das erworbene 
Bildungskapital abschreibt. So sind Kenntnisse über bestimmte Softwareprogramme nur 
solange aktuell wie sich die betreffende Software am Markt hält.  
- Nachbetreuung: Nach Abschluss einer Bildungsmaßnahme wäre hier zum Beispiel die Frage 
relevant, in wie weit nach Aushändigung des abschließenden Zertifikats die 
Bildungseinrichtung für die KursteilnehmerInnen erreichbar bleibt. 
- Ästhetik: Im Rahmen einer Bildungsmaßnahme kann die Aufbereitungsqualität eines ggf. 
überreichten Zertifikats als Beispiel einer ästhetischen Eigenschaft genannt werden. Männer 
und Frauen können diesbezüglich unterschiedliche Präferenzen haben. 
- Subjektive Qualität: Im Rahmen eines Bildungsangebots ist in dieser Hinsicht der 
Zufriedenheitsgrad der TeilnehmerInnen von Relevanz. Auch hier soll eine 
geschlechtsspezifische Betrachtung zugrunde gelegt werden. 
Im hier vorgeschlagenen Qualitätsmodell werden daher das veränderte Qualitätskonzept von 
Donabedian und jenes von Garvin miteinander kombiniert und zudem der Aspekt der Umfeldqualität 
ausdrücklich berücksichtigt. Die Qualitätsdimensionen nach Garvin werden dabei, soweit möglich, zur 
Detaillierung von Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualität genutzt, um Qualität möglichst umfassend 
abzubilden. Der Aufbau des Modells kann Abbildung 4 entnommen werden. Faktisch lassen sich die 
Teilkomponenten von Qualität allerdings nicht ganz trennscharf messen, denn es ist schwierig, 
Merkmale zu benennen, die eindeutig nur eine der genannten Qualitätsdimensionen repräsentieren. 
Zum Beispiel können Vermittlungsbemühungen eines Bildungsträgers bzw. einer Bildungsträgerin 
sowohl in die Dimension „Nachbetreuung“ als auch unter die Dimension „sekundäre 
Leistungsmerkmale“ gefasst werden, je nachdem, wie weit oder eng deren Angebot im konkreten Fall 
gegenüber den NutzerInnnen formuliert ist.  
5.3.3 Anwendung des Modells auf eine Bildungsmaßnahme 
Der oben dargestellte methodische Rahmen wird nun auf eine Bildungsmaßnahme angewandt. Dabei 
können mehrere Schritte unterschieden werden. Nachdem die Ziele definiert wurden, werden 
entsprechend dem in Kapitel 3.2 vorgestellten dreistufigen Verfahren messbare Sachverhalte in 
Abbildung 4 herangezogen. Beispielhafte Indikatoren der Qualität einer Bildungsmaßnahme können 
Abbildung 5 entnommen werden.  
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In den Abbildungen wird die Umfeldqualität als übergreifend dargestellt, da die BildungsträgerInnen 
darauf keinen Einfluss haben. An dieser Stelle muss betont werden, dass die Unterscheidung zwischen 
den Teilkomponenten Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualität, wobei letztere sich wiederum in 
Output- und Outcomequalität aufspalten lässt, „nur“ als Strukturierungshilfe herangezogen werden 
kann. Es stellt ein Instrument dar, das die vollständige Erfassung der Qualitätsaspekte erleichtert. Über 
die Aussage hinaus, dass Struktur- und Prozessqualität im Allgemeinen zur Ergebnisqualität beitragen, 
sollten auf die Einstufung der einzelnen Indikatoren basierend keine Wirkungen herausgearbeitet 
werden. Dies kommt in Abbildung 4 und 5 durch die groben Richtungspfeile zum Ausdruck. Der 
untere Pfeil drückt aus, dass Strukturmerkmale ggf. auch einen direkten Einfluss auf die 
Outputqualität haben können. 
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6 Schlusswort und Ausblick 
Das vorliegende Arbeitspapier hatte sich als Ziel gesetzt, Qualitätsmodelle aufzustellen, die eine 
Erfassung der Beschäftigungs- und Dienstleistungsqualität im sozialen und arbeitsmarktpolitischen 
Bereich unter Berücksichtigung aller relevanten Merkmale ermöglichen. Das in der Literatur weit 
verbreitete Modell Donabedians, das zwischen Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualität unterscheidet, 
und die Qualitätsdimensionen Garvins wurden als methodische Ausgangspunkte mit dem Ziel 
zugrunde gelegt, die Mikroqualität mit Blick auf die dienstleistungsnutzerInnenbezogenen Ziele bzw. 
aus Sicht der Beschäftigten zu charakterisieren.  
In einer späteren Forschungsphase werden Wirkungsketten zwischen den Merkmalen der öffentlichen 
Beschaffungspolitik im sozialen und arbeitsmarktpolitischen Bereich und der Beschäftigungs- und 
Dienstleistungsqualität erarbeitet. Es müssen daher im weiteren Vorgehen alle relevanten 
Qualitätsmerkmale mit Indikatoren versehen werden, die die empirische Qualitätserfassung 
ermöglichen sollen. Dabei können unterschiedliche Messansätze herangezogen werden (vgl. Bruhn 
2006: 83ff). Schließlich müssen die anderweitig erarbeiteten Eigenschaften der aktuellen 
Beschaffungspolitik auf ihre Wirkungen auf die Beschäftigung- und Dienstleistungsqualität untersucht 
werden. 
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lich zu machen. 
 
Working paper bieten den AutorInnen die Möglichkeit, Ergebnisse laufender Forschungsar-
beiten vorzustellen. Diese Publikationen wurden noch keinem externen Begutachtungsverfah-
ren unterzogen und sind als vorläufige Fassungen zu verstehen. Die AutorInnen tragen allei-
nige Verantwortung für den Inhalt. Konstruktive Anmerkungen zu den Arbeitspapieren sind 
willkommen. Zu einem späteren Zeitpunkt werden diese Manuskripte in überarbeiteter Form 
zur Veröffentlichung bei anerkannten Fachzeitschriften eingereicht. Sobald Sie dort zur Pub-
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